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Esta investigación tiene como finalidad demostrar que la atención al ciudadano debe ser 
prioritario en la gestión de toda empresa que presta un servicio, más aún cuando estamos en un 
monopolio natural, donde el ciudadano no tiene otra opción que contratar con una única empresa, 
además, hacer caso omiso a los reclamos del ciudadano puede gestar conflictos sociales. Se 
demuestra que la implementación de un sistema de gestión favorece que las acciones realizadas al 
interior de la empresa concesionaria, se tornan ágiles, trazables y medibles favoreciendo además con 
la optimización de los procesos internos, tanto en la parte administrativa como en la parte técnica. 
La metodología de desarrollo RUP utilizada en esta investigación proporcionó un entorno 
de proceso configurable y basado en estándares, además del uso de la notación UML que habilita 
características visuales que facilitaran a los integrantes del equipo de desarrollo, su participación e 
intercomunicación constante. Además de estar soportado en la Guía PMBOK de PMI para la gestión 
del presente proyecto. 
Si bien es cierto que abarca hasta el prototipo, esta investigación tiene la capacidad de 
configurarse para otros sectores que brindan servicios a la ciudadanía, como por ejemplo 
telecomunicaciones y agua y alcantarillado. Pues dentro del desarrollo se encuentran módulos que 
los administradores pueden actualizar con total facilidad sin necesidad de programación adicional. 
Una actualización importante al presente es la elaboración de documentación estándar para la 
comunicación vía servicios web entre las empresas y los organismos reguladores a fin de que ésta 
pueda realizar la supervisión y control de las deficiencias reportadas por el ciudadano en la 













The purpose of this research is to demonstrate that the attention to the citizen should be a 
priority in the management of any company that provides a service, even more so when we are in a 
natural monopoly, where the citizen has no option to contract with a single company, in addition, to 
do Ignoring the claims of the citizen can lead to social conflicts. It is shown that the implementation 
of a management system favors that the actions carried out within the concession company, become 
agile, traceable and measurable, also favoring the optimization of internal processes, both in the 
administrative part and in the technical part. 
The RUP development methodology used in this research provided a configurable and 
standards-based process environment, in addition to the use of the UML notation that enables visual 
features that facilitate the development team members, their participation and constant 
intercommunication. In addition to being supported in the PMI PMBOK Guide for the management 
of this project. 
Although it is true that it covers up to the prototype, this research has the ability to be 
configured for other sectors that provide services to citizens, such as telecommunications and water 
and sewerage. Well, within the development there are modules that administrators can update with 
ease without the need for additional programming. An important update at present is the development 
of standard documentation for communication via web services between companies and regulatory 
bodies so that it can carry out the supervision and control of deficiencies reported by citizens in the 
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En la prestación del servicio público como la electricidad o gas natural, el proceso de la red 
de distribución es integrado desde su generación hasta el consumo final por el ciudadano que contrató 
dicho servicio. Sin embargo, la gestión de la atención de inconformidades reportadas por los 
ciudadanos que reciben un servicio contratado es un problema que las empresas concesionarias muy 
poco resuelven, priorizando rentabilizar los servicios prestados con el menor costo de inversión 
posible. Esto se demuestra con la escasa priorización del desarrollo de aplicaciones que permita la 
integración de la información entre las áreas internas de la empresa, permitiendo que la gestión de la 
atención al ciudadano presente deficiencias como la demora en la atención y falta de respuesta 
oportuna al ciudadano. Al obviar la atención al ciudadano, estamos permitiendo que se generan 
conflictos sociales por una mala calidad del servicio prestado. 
Tal como lo indica Bamonde “Las tecnologías y plataformas fueron evolucionando y con 
ello obligaron a actualizar y adaptar los sistemas, al mismo tiempo que se desarrollaban otros 
nuevos.” (Bamonde, 2013), esta evolución se está realizando de manera considerable y esto permite 
a toda empresa la opción de actualizar los sistemas informáticos, diseñar nuevos, o básicamente 
desarrollar integraciones entre las áreas internas con la finalidad de evitar reprocesos en la 
información, que pueden ocasionar pérdidas de datos y una burocracia por la lentitud del traslado de 
la data de un área a otra.  
 
Durante el capítulo 1 se describe y formula el problema en la gestión de inconformidades 
que presentan las empresas que tienen concesión en la distribución y comercialización de la energía 
eléctrica y gas natural, así como el alcance que se define hasta el prototipo del diseño del sistema de 
gestión. Se describe además que no se encuentran limitaciones considerables en el desarrollo del 
presente proyecto por tener un manejo de la información netamente para efecto académicos. También 
se expone en la justificación los motivos que llevan a cabo el desarrollo de la presente investigación, 
de manera teórica, práctica y metodológica. 
En el capítulo 2, se describe los antecedentes, investigaciones previas y consideraciones 
técnicas a través del marco teórico definiendo el estado del arte y las variables de la investigación. 
Además, se describe el marco conceptual de la metodología RUP a utilizar, y la guía del PMBOK 
del PMI para la gestión del proyecto. Por otro lado, se detalla el enfoque, alcance y diseño de la 
investigación.  
El desarrollo de la solución presentado en el capítulo 3, describe el caso de negocio de la 
empresa y la gestión del desarrollo de la solución basado en la guía del PMBOK del PMI, 
específicamente en la gestión del plan de alcance, tiempo, calidad, comunicación, riesgo, interesados 
y descripción del cierre del proyecto. Además, se despliega el desarrollo del proyecto basado en las 
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dos primeras fases de la metodología RUP: inicio y elaboración y los respectivos entregables por 
cada fase. 
Finalmente, en el capítulo 4, se presentan los resultados de la presente investigación, que a 
pesar de que, no se llega a las fases de construcción y transición de la metodología RUP, se puede 
demostrar la reducción en los tiempos de atención de inconformidades dentro de un sistema de 
información integrado, tal como el Osinergmin lo comparte en su informe de presentación a 
Ciudadanos al Día por el premio Buenas Practicas Gubernamentales de Gestión Pública, Categoría 
de Servicios al Ciudadano, llegando a la etapa de finalista en el año 2017 y Ganador al premio 
especial a la innovación pública en el año 2018.  Esto demuestra que, al tener la información de las 
deficiencias reportadas por el ciudadano en un sistema de información estructurada, centralizada y 
accesible directamente por las áreas encargadas de la solución de dichas deficiencias, acortan los 
plazos en la tarea de subsanar la deficiencia reportada, puesto a que la información se encuentra en 
línea. De la misma manera cuando las áreas encargadas realicen las acciones para la subsanación, 
estas se registren en dicho sistema de información, permitiendo al ciudadano visualizar la 
trazabilidad de lo realizado por la empresa concesionaria, evitando además el malestar en un 




CAPITULO 1  
ASPECTOS GENERALES 
 
1.1. Definición del problema 
A fin de identificar y plantear el problema que equivale al 50% de la investigación, es 
necesario iniciar definiendo los temas a resolver, para ello en los siguientes puntos se desarrolla la 
descripción y formulación del problema, así como la definición del problema general y especifico. 
 
1.1.1. Descripción del Problema 
En el Perú llamamos servicios básicos a aquellos servicios como el agua potable, 
alcantarillado y la energía eléctrica con los que gozan las familias para poder vivir con un estándar 
de calidad de vida en sus hogares. A ello, en los últimos años, se ha incremente como servicios 
esenciales la distribución del gas natural, combustibles y las telecomunicaciones. Para la presente 
investigación nos centraremos básicamente en los servicios de energía eléctrica y gas natural. 
La distribución de estos servicios es compleja debido al crecimiento desordenado de 
nuestra población y la geografía de nuestro territorio, por lo que las instalaciones de distribución 
puedes presentar deficiencias en la calidad del servicio por tres razones generales: desastres 
naturales, acción de terceros y falta de mantenimiento. Estas deficiencias son comunicadas 
constantemente por el público usuario del servicio, que utiliza los canales de comunicación 
desplegadas por las empresas concesionarias.  
Sin embargo, a la inconformidad reportada por el usuario por la deficiencia en el servicio 
recibido, se suma la mala calidad de atención que brindan entre ellos los canales presencial y canal 
telefónico de la empresa concesionaria, provocando pérdida de la calidad de información (no se 
registra correctamente), sumando además las islas existentes entre las áreas de atención de 
inconformidades (áreas técnicas) que manejan información de manera aislada, a pesar de que, la 
red eléctrica o de gas natural es interconectada. 
Esto provoca lentitud o demora en la subsanación de la deficiencia y por ende malestar en 
el público usuario que recibe un mal servicio, generando un bajo estándar de calidad de vida en sus 
hogares o negocio. En ocasiones, el malestar de una población gesta un conflicto sociales, como el 
ocurrido en la región Andahuaylas en marzo 2015, por cobros indebidos, mejoramiento del servicio 
de electricidad, incremento injustificado de la tarifa eléctrica, entre otros reclamos, generan 
protestas de los pobladores de Apurímac (Defensoría del Pueblo, 24/03/2015). En la figura 1 se 
presenta el árbol de problemas y su casusa correspondiente. 
Por tanto, es conveniente el diseño de un Sistema de Gestión de Inconformidades que 
permita, la centralización de la información mediante la integración y sincronización en línea, de 
las áreas encargadas de brindar solución a las inconformidades y la respuesta al ciudadano, que 





Figura 1: Árbol de problemas 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 1: Causa y efecto 
Causa Efecto 
Áreas de atención independientes, no 
integradas 
Demora en la respuesta al ciudadano 
Diferentes criterios de atención para un 
mismo tipo de inconformidad 
Demora en la atención (solución) de la 
inconformidad 
Mecanismos de gestión de la atención no 
automatizados. 
Atención deficiente o repetitiva. 
Fuente: Elaboración propia 
 
1.1.2. Formulación del Problema 
Luego del análisis y la revisión del árbol de problemas, se concluye que el problema principal 
es la demora en la atención y respuesta al ciudadano que reporta una inconformidad por el servicio 
básico en el Perú. 
 
Tomando en cuenta lo indicado, se plantea la siguiente pregunta: 
 
¿En qué medida, el diseño de un Sistema de Gestión de Inconformidades de los 
Servicios Básicos permite mejorar la atención y respuesta al ciudadano en el Perú? 
 
1.1.3. Problema General 
¿De qué manera es posible mejorar la atención y respuesta al ciudadano del sector energía 




1.1.4. Problema Específico 
¿De qué manera el diseño del sistema de gestión de inconformidades permite, en la 
identificación de necesidades y los requerimientos del cliente interno, mejorar la atención y 
respuesta al ciudadano del sector energía? 
¿De qué manera el diseño del sistema de gestión de inconformidades permite, en el 
desarrollo de un modelo de negocio para la atención del ciudadano, mejorar la atención y 
respuesta al ciudadano del sector energía? 
¿De qué manera el diseño del sistema de gestión de inconformidades permite, en la 
definición de la estructura de datos para una solución integrada, mejorar la atención y respuesta 
al ciudadano del sector energía? 
¿De qué manera el diseño del sistema de gestión de inconformidades permite, en el 
diseño de prototipos de los formularios, mejorar la atención y respuesta al ciudadano del sector 
energía? 
 
1.2. Definición de objetivos 
1.2.1. Objetivo general 
Mejorar la atención y respuesta al ciudadano del sector energía en el Perú 
 
1.2.2. Objetivos específicos 
 Identificar las necesidades y requerimientos de cliente interno que atiende al ciudadano 
para diseñar un modelo de sistema de gestión de inconformidades. 
 Desarrollar el modelo del negocio para diseñar un modelo de sistema de gestión de 
inconformidades. 
 Definir de la estructura de datos para una solución integrada para diseñar un modelo de 
sistema de gestión de inconformidades. 
 Diseñar de prototipos de los formularios para diseñar un modelo de sistema de gestión 
de inconformidades  
 
1.3. Alcances y limitaciones 
1.3.1. Alcances 
El alcance de la investigación abarca hasta el prototipo del diseño de un sistema de 
gestión de inconformidades para mejorar la atención y respuesta al ciudadano del sector energía, 
específicamente electricidad y gas natural, en el Perú, para lo cual se desarrollará: 
• Identificación de las necesidades y requerimientos del cliente interno 
• Modelo de arquitectura 
• Estructura de datos de solución integrada 
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• Prototipos de los módulos del sistema.  
• Elaboración de documentación para las fases de inicio y elaboración de la metodología 
RUP. 
 
1.3.2. Limitaciones  
No existen limitaciones en cuanto al presupuesto para el desarrollo de esta 
investigación, puesto a que será asumido por el investigador. En la parte tecnológica, el autor 
cuenta con las herramientas necesarias para llevar a cabo el desarrollo de la presente 
investigación, teniendo en cuenta que se desarrollarán prototipos y no llegará a la etapa de 
implementación. por lo que tampoco existen limitaciones. Finalmente, el manejo de la 
información es solo para efectos académicos. 
 
1.4. Justificación 
Esta investigación busca establecer mecanismos para que la atención de la 
inconformidad reportada por el ciudadano del servicio de electricidad y/o gas natural sea 
atendida oportunamente, así como su respuesta de manera en tiempo real. Las razones que 
justifican el desarrollo de la siguiente investigación son las siguientes:  
 
1.4.1. Teórica 
Las empresas concesionarias de distribución y comercialización de los servicios, en 
particular, de electricidad y gas natural, tienen la obligación de mantener la continuidad del servicio 
en condiciones de calidad y confiabilidad de manera óptima y continua, más aún dentro de un 
monopolio natural como el que se desarrolla en nuestro país. 
Al ser este una fuente de ingreso de la empresa concesionaria que presta dicho servicio, es 
importante que se invierta correctamente en la mejora del servicio de atención al usuario a fin de 
conseguir la satisfacción del mismo, teniendo en cuenta que el usuario realiza una contraprestación 
monetaria por dicho servicio. 
 
1.4.2. Práctica 
Esta investigación busca la reducción de los tiempos en la atención de una inconformidad 
reportada por el usuario del servicio de electricidad y/o gas natural, mediante la sincronización 
de la información entre las áreas de atención al ciudadano y las áreas técnicas que se encargan 
de la subsanación de la inconformidad, evitando además la pérdida de información por una mala 
transcripción entre un módulo a otro. 
Por otro lado, la importancia de una comunicación oportuna con el ciudadano del 
servicio de electricidad y/o gas natural, sobre las acciones que realiza el área técnica encargada 
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Para lograr los objetivos de la investigación se realiza un proceso ordenado y sistematizado 
mediante la metodología RUP, con la finalidad de minimizar riesgos y garantizar la predictibilidad 
de los resultados en el tiempo planeado. Esta metodología, comercialmente probado en el desarrollo 
de software, utiliza de forma efectiva reglas de negocio y procedimientos, además del enfoque 
orientado a objetos en su diseño. Nos proporciona mejores prácticas en el desarrollo de software 
aplicable en el desarrollo de proyectos. Por otro lado, el uso de la notación UML (Unified Modeling 
Language), nos habilita más características visuales que programáticas, mismas que facilitan a 
integrantes de un equipo multidisciplinario participar e intercomunicarse fácilmente, siendo estos 





CAPITULO 2  
MARCO TEÓRICO 
 
2.1. Fundamento teórico 
Las deficiencias en el sistema de distribución energéticos de los servicios de electricidad y 
gas natural, son constantes por diferentes factores, por lo que genera malestar en la población 
contratante de dichos servicios, a esto se adiciona los mecanismos deficientes para gestión oportuna 
en la solución de la inconformidad y la respuesta o retroalimentación que la población requiere y 
debe obtener por ser un cliente del servicio. Ante ello el presente estudio tiene por finalidad el Diseño 
de un Sistema de Gestión de Inconformidades. 
 
2.1.1. Estado del Arte 
 
La prestación del servicio de electricidad o gas natural en el Perú, no tiene competencia 
dentro de un ámbito regional, por lo que los usuarios residenciales, están obligados a contratar 
estos servicios con una única empresa que tiene la concesión en la zona. En ese sentido, López et 
al., manifiestan lo siguiente: 
 
En el sector público no tener competencia se puede considerar la existencia de un 
monopolio, es decir, que solo una institución brinda ciertos servicios. Si este es el caso, 
entonces no se tendrían incentivos obvios a la mejora, puesto que ya existe un público 
cautivo. (López et al., 2018, pág. 1) 
 
Por lo que, ante este monopolio natural existente en la prestación de los servicios de 
electricidad y gas natural, el usuario debe recibir por parte de la empresa concesionaria un servicio 
de calidad, velando por un correcto mantenimiento continuo de sus instalaciones, con la salvedad 
de aquellas provocadas ya sea por factores naturales y/o accidentes de terceros. 
Al realizar el mantenimiento de sus instalaciones, la empresa concesionaria garantiza 
mínimamente un servicio de calidad, evitando la insatisfacción del usuario y con ello malestar 
general. En esa línea, los mismos autores nos mencionan sobre calidad: 
 
Actualmente, no existe un consenso sobre el concepto de calidad, pero existe gran 
aceptación entre un considerable número de autores sobre la premisa referente a la calidad, 
la cual se describe como la percepción del cliente sobre el producto o servicio recibido. Es 
así, que si el cliente percibe que el producto o servicio no le aporta valor, lo clasificará con 




La insatisfacción del ciudadano es producto de una mala gestión en la calidad de la atención, 
pudiendo producirse en uno o más etapas del proceso de atención como, por ejemplo: la falta de 
empatía en la atención al cliente, la demora en la entrega de la información al área técnica 
responsable de la revisión y/o subsanación en campo, y la falta de sincronización entre las áreas 
para una respuesta oportuna sobre las acciones realizadas o cierre del mismo. 
De lo mencionando, y teniendo la demora en la gestión de la inconformidad por parte de las 
empresas concesionarias del servicio de electricidad y gas natural, al no comunicar oportunamente 
al ciudadano las acciones realizadas, esta investigación presenta la propuesta del diseño de un 
sistema de gestión, considerando la descripción de un sistema de información, según lo comenta 
Huaman & Huayanca: 
 
Un sistema es un conjunto de componentes que interaccionan entre su para lograr un 
objetivo en común. Aunque existe una gran variedad de sistemas, la mayoría de ellos pueden 
representarse a través de un modelo formado por cinco bloques básicos: elementos de 
entrada, elementos de salida, sección de transformación, mecanismo de control y objetivos 
(Huayanca & Huaman, 2017, pág. 25). 
 
Por tanto, esta investigación presenta el diseño de un sistema de gestión de inconformidades, 
teniendo en cuenta que la información, en este caso la inconformidad reportada, estará monitoreada 
y controlada en sus diferentes etapas y estados de la gestión, automatizando además las respuestas 
al ciudadano en línea. 
 
 
2.1.2. Base Teórica 
El presente estudio tiene como objeto desarrollar el Diseño de un Sistema de Gestión de 
Inconformidades, para ello se tomará los diversos conceptos relativos a las variables de la 
investigación. 
 
2.1.2.1. Sistema de Gestión de Inconformidades 
Los sistemas de información son medios interrelacionados, que permiten capturar, 
procesar, leer, almacenar y distribuir datos, para que en base a estos se cree información, y sea 
una herramienta de apoyo en la toma de decisiones de las organizaciones o instituciones que los 
posean. 
Otro autor afirma lo siguiente:  
“Podemos plantear la definición técnica de un sistema de información como un 
conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan 
y distribuyen información para apoyar los procesos de toma de decisiones y de control en una 
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organización. Además de apoyar la toma de decisiones, la coordinación y el control, los sistemas 
de información también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores del conocimiento a analizar 
problemas, visualizar temas complejos y crear nuevos productos (Laudon & Laudon, 2016, pág. 
16). 
 
Un sistema de información tiene tres actividades básicas: entrada, procesamiento y 
salida. La actividad de retroalimentación es la salida en sí, que regresa a las personas o 




Figura 2: Funciones de un sistema de información. 
Fuente: Laudon & Laudon, 2016 
 
Una de las actividades de un sistema de información es la entrada de datos, por lo que, con 
el desarrollo de un sistema de información se podrá evitar los errores en el registro de los datos desde 
que el ciudadano reporta una inconformidad por el servicio que recibe, hasta la atención por parte 
del área técnica quienes deben registrar las acciones por la atención realizada. 
Tal como lo definen algunos autores “La integridad de datos es un término usado para 
referirse a la exactitud y fiabilidad de los datos. Los datos deben estar completos, sin variaciones o 
compromisos del original, que se considera confiable y exacto.” (Tecnologías Información, s.f.), no 
solo depende del sistema informático desplegado, sino también del personal que registra dicha 
información. Sin embargo, se debe tener en cuenta que, en el desarrollo de un sistema informático 
para la gestión de la inconformidad, evitará que un usuario registre una fecha en el campo del 
teléfono. En la figura 3 se puede representar gráficamente que es lo que podemos evitar con la 






Figura 3. La integrad de datos evita 
Fuente: Tecnologías Información, s.f. 
 
 
2.1.2.2. Mejorar la atención y respuesta al ciudadano  
Mejorar la atención al ciudadano, así como la respuesta oportuna, es primordial en la 
atención del ciudadano, teniendo en cuenta que una insatisfacción en a la atención puede generar 
inclusive conflictos sociales. Por ello con desarrollo de un sistema de gestión se pretende 
cumplir con este objetivo, para ello podemos considerar en esta variable dos factores como el 
costo en la calidad de atención que se generaría en el desarrollo del sistema informático y la 
calidad del servicio que esto traería. 
 
Costo de la calidad 
Se puede deducir que desarrollar sistemas puede tener un costo variable dependiendo 
de la complejidad del mismo, o la cantidad de módulos a implementar, sin embargo, este costo 
se ejecuta durante el desarrollo y hasta la implementación de dicho sistema, posteriormente el 
mantenimiento es mínimo, y las mejoras a las aplicaciones de costo medio (todo dependiendo 
desde cuanto implemente durante la mejorara). A esto “Los productos pueden ser devueltos, 
intercambiados o reparados pero la pobre o paupérrima calidad puede llevar a cualquier empresa 
a la bancarrota. El costo de un producto por ser reprocesado es mayor que lo que cuesta por ser 
producido; además, esto conlleva a la pérdida de clientes, ya que no se está brindando un 
servicio de calidad.” (Vergara, 2017). 
El costo es más beneficioso para la empresa prestadora del servicio al desarrollar un 
sistema de gestión informático que tener desarticulada la gestión de la atención de las 
deficiencias, lo que podría incluso gestar conflictos sociales por el malestar general en la 




Calidad de servicio 
Existen muchas definiciones sobre calidad de servicio en atención al ciudadano, entre 
ellas “...la satisfacción del cliente es, principalmente, una valoración posterior. La cual se realiza 
en última instancia sobre un producto o servicio, que resulta de comparar las expectativas 
previas a la compra con el rendimiento percibido del producto o servicio” (López, Olivera, & 
Tinoco, 2018), que nos aclara que la satisfacción del cliente es posterior a la atención, teniendo 
en cuenta que siempre puede existir deficiencias en el servicio de electricidad o gas natural por 
dos de los tres factores mencionados con anterioridad: 1) acciones de la naturales, 2) accidente 
de terceros. El tercer factor tiene que con la falta de mantenimiento y que es competencia 
netamente de la empresa concesionaria, debemos entender que esta se realice dentro de los 
procedimientos normativos vigentes. 
 
 
2.2. Marco conceptual  
La presente investigación desarrollará el diseño de un sistema de gestión de inconformidades 
bajo la metodología RUP y para la gestión del Proyecto emplea la Guía PMBOK de PMI. 
 
2.2.1. Metodologías para el desarrollo de software 
En el mercado existen una variedad de metodologías para el desarrollo de software, las 
mismas que sufrieron muchos cambios a través del tiempo, cambios que permiten mejorar y 
adaptarse a las tecnologías emergentes. Además, el usuario final busca constantemente que las 
aplicaciones desarrolladas sean actualizadas para una respuesta en el menor tiempo, así como 
innovadoras. En ese sentido las metodologías para el desarrollo de software se segmentaron en 
dos grandes grupos: 1) metodologías tradicionales, que son básicamente las desarrolladas desde 






Figura 4: Metodología tradicional vs ágil 
Fuente: Rodriguez, 20/05/2015 
 
Según (García, 2015) las metodologías tradicionales buscan imponer disciplina al 
proceso de desarrollo de un sistema para así volverlo predecible y eficiente. Además, comenta 
que, para lograrlo se sustenta en un proceso detallado con énfasis en la planificación propio de 
otras ingenierías. Adicional a ello, las metodologías ágiles nacieron como reacción a las 
metodologías tradicionales con el propósito de disminuir el tiempo y documentación que implica 
su aplicación haciéndolo mucho más flexible y simple. Finalizando, además, que las 
metodologías ágiles son adaptativas y no predictivas como la tradicional, y orientadas a las 
personas y no a los procesos. 
El resumen para poder recomendar entre una u otra metodología, que son opuestas de 
cómo gestionar y desarrollar proyectos de software, dependerá del requerimiento y tipo de 
proyecto, tal como lo vemos en la figura 5 que mejora la idea de lo expuesto. 
 
 
Figura 5: Comparación de la perspectiva tradicional y ágil en el desarrollo de software 




El Proceso Unificado Racional (Rational Unified Process en inglés, habitualmente 
resumido como RUP) es un proceso de desarrollo de software y junto con el Lenguaje Unificado 
de Modelado (UML), constituye la metodología estándar más utilizada para el análisis, 
implementación y documentación de sistemas orientados a objetos. Cabe mencionar que ha 
brindado a muchos profesionales las herramientas necesarias para el éxito en el desarrollo de 
infinidad de proyectos. Las fases se grafican en la figura 2, sin embargo, para el desarrollo de la 
presente investigación se abordará en específico las fases de incepción y elaboración. 
 
 
Figura 6: Fases de la Metodología RUP 
Fuente: Suarez L., Master Iseries 
 
 
2.2.2. Guía PMBOK de PMI 
Project Management Institute (PMI) es una asociación mundial sin fines de lucro que 
tiene gran crecimiento e importancia y cuya misión es la de convertir a la gerencia de proyectos 
como la actividad importante e indispensable para la obtención de resultados en cualquier 
actividad de negocios. Dicho de otra forma, está conformada por un grupo de profesionales en 
Gerencia de Proyectos que promueven el desarrollo del conocimiento y competencias básicas. 
En la actualidad se ha convertido en la acreditación más solicitada por las empresas para 
la contratación de profesionales en diversas áreas y con más de medio millón de asociados 
acreditados y certificados en más de 178 países (Blog-FPU, 18/01/2012). 
El PMI ofrece a sus afiliados un conjunto de recursos orientados a la gerencia de 
proyectos tales como el desarrollo de estándares, un programa amplio investigación, programas 
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educativos para entrenamiento y adquisición de nuevos conocimientos, oportunidades para 
establecer redes de pares profesionales locales para la discusión de asuntos de interés, 
conferencias y la emisión de certificaciones para el ejercicio profesional reconocidas 
internacionalmente.  
 
El Project Management Body of Knowledge (PMBOK) o también conocido como 
PMBOK es el más famoso y reconocido producto del PMI en el que se detalla un conjunto de 
conocimientos y de prácticas que pueden ser aplicadas a cualquier situación que requiera 
formular. 
Estas prácticas han sido utilizadas, resumidas y mejoradas durante los últimos veinte 
años debido al esfuerzo de profesionales y académicos de diversos ámbitos profesionales 
principalmente en ingeniería. El PMBOK es una guía de estándares internacionales para que los 
profesionales puedan adaptar a cada caso y contexto particular los procesos, reconocidos como 
buenas prácticas por el PMI que se pueden aplicar a la mayoría de los proyectos en casi todos 
los casos existentes. No es necesariamente una metodología. 
 
 
2.3. Marco metodológico 
De acuerdo con la naturaleza de la investigación se presentan un conjunto de pasos, 
técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas. Este método se basa 
en la formulación de hipótesis las cuales pueden ser confirmadas o descartadas por medios de 
investigaciones relacionadas al problema. 
 
2.3.1. Enfoque de la investigación 
Según la naturaleza de la presente investigación, se tiene un enfoque cualitativo, pues 
según Hernández, et al. 2014 “una investigación cualitativa es aquella que “Utiliza la recolección 
y análisis de los datos para afinar las preguntas de investigación o revelar nuevas interrogantes 
en el proceso de interpretación.” (pág.7). 
 
2.3.2. Alcance de la investigación 
De acuerdo a la presente investigación el alcance es correlacional pues para Hernández 
“Estudio correlacional asocian variables mediante un patrón predecible para un grupo o 
población.” (Hernández, et al. 2014, pág. 93). 
Asimismo, resume “Los estudios correlacionales pretenden determinar cómo se 
relacionan o vinculan diversos conceptos, variables o características entre sí o, también, si no se 
relacionan.” (Hernández, et al. 2014, pág.99). De acuerdo con lo indicado por el autor y para el 
desarrollo de la investigación, se busca la integración de la información entre las diferentes áreas 
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de atención de inconformidades, así como la disponibilidad para el ciudadano de la trazabilidad 
de las acciones realizadas por la empresa concesionaria en la atención de su reporte de 
deficiencia. 
 
2.3.3. Diseño de la investigación 
La presente investigación el diseño a utilizar es No Experimental, pues según Hernández 
versa “Investigación no experimental. Estudios que se realizan sin la manipulación deliberada de 
variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente natural para analizarlos.” 
(Hernández, et al. 2014, pág.152). Según lo manifestado por el autor, dentro de la investigación 
se analizará el contexto de la empresa para poder establecer la situación actual de la 
inconformidad. 
De acuerdo a la naturaleza de la investigación se aplicará la metodología de desarrollo 
de software de RUP (Rational Unified Process), buscando con ello asegurar el desarrollo del 
diseño de un software de calidad dentro de los plazos predecibles. Sin embargo, de las cuatro 
fases de la metodología, se considerarán solo las dos primeras: inicio y elaboración, tal y como 
se muestra en la figura 7. Así mismo, para la gestión del Proyecto se emplea la Guía PMBOK de 
PMI (Project Management Institute), orientándonos en base a las buenas prácticas ampliamente 
reconocidas y que sean aplicables al presente proyecto para la correcta gestión. 
 
 
Figura 7: Fases RUP a desarrollar en esta investigación 




Dentro de la fase de inicio, desarrolla la especificación de requerimientos, el diagrama 
de paquetes, los diagramas de caso de uso y la arquitectura del software. Por otro lado, en la fase 
de elaboración, se presenta el diagrama de clases, prototipos del sistema, diagrama de secuencia 
y el modelo de datos. 
Por otro lado, para la gestión del desarrollo desarrollan para la presente investigación 
seis de las diez áreas de conocimiento descritas en la guía del PMBOK, las mismas que se 
muestran en la figura 8. 
 
 
Figura 8: Áreas de conocimiento a desarrollar 





CAPITULO 3  
DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 
 
3.1. Caso de negocio 
La presente investigación será desarrollada por el investigador de manera independiente por 
la empresa privada GestiónCIU quien se encargará de la coordinación con organismos reguladores 
del estado para su adaptación normativa, además de las coordinaciones con las empresas prestadoras 
de los servicios básicos como la electricidad, gas natural, telecomunicaciones y agua y alcantarillado. 
Esta empresa privada tiene como misión supervisar con autonomía que los servicios básicos 
del sector energía, la atención de las inconformidades a través de las comunicaciones del ciudadano. 
Su visión busca consolidar el desarrollo de los servicios básicos de calidad, asequibles y 
seguros para la ciudadanía.  
Además, plantea como una propuesta de valor el ser proactivos para lograr que el Perú 
cuente con una cobertura a nivel nacional de los servicios básicos, de manera oportuna, suficientes, 
confiables, asequibles y de calidad. 
En ese sentido la empresa tiene como objetivos estratégicos a través del desarrollo del 
presente proyecto 
 Ampliar las fronteras de acceso al reporte de inconformidades en tiempo real. 
 Reducir los tiempos de atención en la reposición del servicio brindado ante cortes 
no programados. 
 Reducir los tiempos de respuesta al ciudadano. 
 Reducir los tiempos en los procesos de atención de la empresa que brinda el servicio 
básico. 
La organización de la empresa se puede apreciar en la figura 6. 
 
Figura 9: Organigrama empresarial 




3.2. Gestión del desarrollo de la solución 
De acuerdo con la naturaleza de la investigación dentro del desarrollo de la solución se 
presentarán entregables en base a la guía del PMBOK del PMI. 
 
3.2.1. Gestión del plan de alcance 
De acuerdo a lo indicado se presenta plan de gestión de alcance, el enunciado del proyecto 
y la estructura de descomposición del trabajo - EDT 
 
3.2.1.1. Plan de gestión de alcance 
En esta parte de la investigación se definen los procesos necesarios que permiten 
asegurar que el presente proyecto contenga las labores requeridas y esté listo para su 
desarrollo de manera satisfactoria. Su objetivo principal será definir y controlar qué se 
incluye y qué no en el proyecto. 
 
1. Proceso de definición de alcance 
 Se desarrollarán reuniones entre el equipo responsable del diseño del sistema y el 
sponsor del proyecto quien es el responsable de la aprobación del proyecto. 
procediendo posteriormente con la recopilación de la información requerida. 
 Se identificarán y establecerán los procesos que afrontará la presente investigación. 
 Además de la identificación de los actores que afectarán directa o indirectamente el 
proceso de desarrollo y el mismo proyecto. 
 Los entregables a presentar dentro de esta investigación estarán enmarcadas en la 
metodología RUP. 
 
2. Proceso de elaboración 
 La estructura de desglose de trabajo – EDT serán elaborados por el autor de la 
investigación. 
 La EDT se diseñará tomando en cuenta la metodología RUP, fase inicio y 
elaboración. 
 Con la descomposición de los principales entregables se podrá identificar a detalle 
las actividades necesarias para el cumplimiento con los entregables. 
 
3. Proceso de verificación del alcance 
 Se contemplaron la generación de entregables que deben ser validados y aprobados 




4. Proceso de control 
 A fin de realizar el correcto control de los entregables, se llevarán a cabo reuniones 
entre el equipo de proyecto y el sponsor para que este último otorgue la conformidad 
de los entregables, verificando el cumplimiento de los requisitos mínimos para su 
aprobación y la definición del producto concluido. 
 En caso de identificar observaciones o incumplimientos al entregable, se definirá el 
nivel de cumplimiento a fin de liberar o rechazar dicho entregable. De ser rechazado 
se coordinará reuniones en plazos mínimos establecidos para la entrega del 
entregable con las correcciones realizadas, y de no existir mayor observación, 
documentar con el acta de cierre del producto y del proyecto. 
 
3.2.1.2. Enunciado del proyecto 
En esta parte de la investigación se define los procesos necesarios que permiten 
asegurar que el presente proyecto contenga las labores requeridas y esté listo para su 
desarrollo de manera satisfactoria. Su objetivo principal es definir y controlar qué se incluye 
y qué no en el proyecto. 
 
1. Requerimientos del proyecto 
 Diseñar de un sistema de gestión de inconformidades para mejorar la atención y 
respuesta al ciudadano del sector energía en el Perú que comprende las fases de inicio 
y elaboración de la metodología RUP, según el EDT indicado en el numeral 3.2.1.3. 
 Diseñar la gestión del proyecto bajo la guía del PMBOK, del PMI, según el EDT 
indicado en el numeral 3.2.1.3. 
 
2. Requerimientos del producto 
 Modelos de casos de uso  
 Maqueta del módulo del usuario final que accederá a la plataforma web para el 
registro y seguimiento de la inconformidad. 
 Modelo de base de datos para el desarrollo del sistema. 
 
3. Exclusiones del proyecto 
 Se excluye la programación del sistema. 
 Se excluye la gestión de costos. 





3.2.1.3. EDT del proyecto 
 En la figura 7, se muestra la estructura de desglose de trabajo –EDT que 
permite la identificación a detalle de todos los entregables que se presentarán dentro del 
desarrollo de la esta investigación. 
1. Diseño de un Sistema de Gestión de 
Inconformidades para mejorar la atención y 
respuesta al ciudadano del sector energía en 
el Perú
1.1. Gestión del proyecto 1.2. Proceso técnico - RUP
1.1.1 Inicio y planificación
1.1.2 Ejecución
1.1.3 Monitoreo y Control
1.1.4 Cierre
1.2.2 Elaboración1.2.1 Inicio
1.2.1.1 Especificación de 
requerimientos 1.2.2.1 Diagrama de clases
1.2.2.4 Modelo de BD
1.1.1.1 Gestión de alcance
1.1.1.1.1 Plan de gestión de 
alcance
1.1.1.1.2 Enunciado del proyecto
1.1.1.1.3 Estructura de desglose de 
trabajo EDT
1.1.1.2 Gestión del tiempo
1.1.1.3 Gestión de la calidad
1.1.1.4 Gestión de comunicaciones
1.1.1.5 Gestión de riesgos
1.1.1.6 Gestión de interesados
1.2.2.3. Diagrama de 
secuencia
1.2.1.2 Diagrama de 
paquetes 1.2.2.2 Prototipo del 
sistema
1.2.1.3 Diagrama de casos 
de uso
1.2.1.4 Arquitectura de 
software
 
Figura 10: Estructura desglosable de trabajo - EDT 






3.2.2. Gestión del Tiempo 
En esta parte de la investigación se presenta la organización y administración del 
tiempo para el proceso de planear y ejercitar el control consciente de los tiempos empleados 
en actividades concretas, con la finalidad de aumentar la eficacia, la eficiencia o la 
productividad del desarrollo del proyecto. 
Se lista de elementos descritos en el EDT al cual se incluyen además las fechas 
previstas de comienzo y final de cada actividad. El presente cronograma únicamente incluye 
información acerca del tiempo destinado al proyecto y a cada una de sus fases. El tiempo 
total de la ejecución se ha estimado en 70 días, y el detalle se puede apreciar en la figura 8. 
 
Figura 11: Cronograma del proyecto 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.2.3. Gestión de la Calidad 
El plan de calidad permite a cualquier organización planear, ejecutar y controlar las 
actividades necesarias para el desarrollo de la misión, a través de la prestación de servicios 
con altos estándares de calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de 
satisfacción de los usuarios. 
En la tabla 2 se especifica las actividades que deben realizarse durante el desarrollo 
de la investigación a fin de garantizar el correcto cumplimiento del proyecto. siendo el 





Tabla 2: Plan de calidad 
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proyecto 










avance según lo 
establecido en la 




identificados en el 
EDT 
Según lo 
establecido en el 
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- Especificación de 
requerimientos 
- Modelado del sistema 
- Diagrama de secuencia 
y colaboración 
- Modelado de BD 
- Prototipos del sistema 
- Documento de 
arquitectura 
Evaluación del 
avance según lo 
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Tabla 3: Matriz de comunicaciones del proyecto 









Una sola vez Plantilla Reunión virtual Bajo 
Planificación Línea base del 
alcance 
Interesados clave y 
equipo de trabajo 





Interesados clave y 
equipo de trabajo 
Semanal (o según 
solicitud de cambios 
urgentes) 






Interesados clave y 
equipo de trabajo 
Semanal (o según 
solicitud de cambios 
urgentes) 





Gestor de proyecto Diario Completar 
formulario 
Google Sheets 







Cliente Mensual Plantilla Reunión virtual Medio 
Cambios Revisión de las 
solicitudes de 
cambio 
Interesados clave y 
equipo de trabajo 
Semanal (o según 




Reunión virtual Medio 





3.2.4. Gestión de la Comunicaciones 
En la tabla 3, se detallan los procesos necesarios que garantizarán la correcta gestión 
de la comunicación de manera que se pueda disponer en forma adecuada y oportuna. En 
todos los casos el responsable es el Gestor del proyecto, con la excepción de la comunicación 
de los datos de desempeño, pues en este ítem el responsable es el equipo de trabajo. 
 
3.2.5. Gestión de Riesgo 
Dentro de la presente investigación se identifican los riesgos en un enfoque 
estructurado para el manejo de la incertidumbre relativa a una amenaza a través de una 
secuencia de actividades humanas que incluyen la identificación, el análisis y la evaluación 
de riesgo según el rango de probabilidad e impacto descrito en la figura 9, para luego 
establecer las estrategias de su tratamiento utilizando recursos gerenciales, como se detalla 
en la tabla 4. 
 
Figura 12: Matriz de riesgos 
Fuente: Caso de estudio: Proyecto educativo en Haití, gestión de riesgos. 
 
Tabla 4: Riesgos detectados para el desarrollo del proyecto 
ID  Descripción del riesgo Probabilidad Impacto Prioridad Estrategia de respuesta 
R01  Problemas en las finanzas 
de la organización 
0.5 3 1.5 El costo del proyecto es íntegramente 
financiado por el autor de la 
investigación 
R02 Solicitudes de cambio 
significativos no 
contemplados en el 
alcance 
0.5 5 2.5 Coordinar con el sponsor (aprobación) 
para la actualizar el alcance y ampliar el 
cronograma del proyecto 
R03 Desaprobación del 
informe de avance 
0.3 3 0.9 Controlar el desempeño del equipo de 
proyecto diariamente 
R04 Salida inesperada de 
integrantes involucrados 
en el proyecto 
0.1 3 0.3 Aceptar. Coordinar con sponsor 
reemplazo 
R05 Conflictos de las partes 
interesadas por cambios 
propuestos 




Fuente: Elaboración propia 
 
3.2.6. Gestión de Interesados 
A continuación, se detallan los roles y responsabilidades de las personas 
involucradas (interesados) en el proyecto. el mismo que describe el interés e influencia que 
cada interesado representa dentro del proyecto, así como la clasificación detallada en la tabla 
5. Al mismo tiempo el mapa de interés e influencia del interesado se visualiza en la figura 
10. 
 





Rol en el 
proyecto 








1 Propietario del 
proyecto 
Sponsor Encargado de la aprobación 
de los entregables 
Alta Alta Líder 




Encargado de brindarnos el 
“know how” de secuencia de 
atención de inconformidades 
en electricidad 
Alta Media Soporte 




Encargado de brindarnos el 
“know how” de secuencia de 
atención de inconformidades 
en gas natural 
Alta Media Soporte 




Encargado de brindarnos el 
“know how” de secuencia de 
atención de inconformidades 
en hidrocarburos 
Alta Media Soporte 






Encargado de brindarnos el 
“know how” de secuencia de 
atención al ciudadano 
Alta Alta Líder 





Figura 13: Mapa de interés e influencia 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
3.2.7. Cierre del proyecto 
En el cierre del proyecto se valida los entregables siguientes que sustentan la culminación 
de las actividades del proyecto: 
 Especificación de requerimiento 
 Documentación de Arquitectura 
 Diagrama de paquetes 
 Diagrama de secuencia 
 Diagrama de casos de uso 
 Modelo de Base de datos 




3.3. Desarrollo del proyecto 
En esta etapa de la investigación se desarrollará la metodología RUP teniendo en cuenta que 
serán solo las fases de inicio y elaboración, con sus entregables descritos en la estructura de desglose 
de trabajo EDT. 
 
3.3.1. Inicio 
Esta fase tiene como finalidad definir el requerimiento con los stakeholders. Se identifican 
los casos de uso, se propone una visión muy general de la arquitectura del software, y se representan 




3.3.1.1. Especificación de requerimiento 
Se define los requerimientos del proyecto, funcionales y no funcionales, describiendo 
la propuesta de la solución por cada requerimiento, las consideraciones a tener en cuenta en el 
formulario que involucra a cada requerimiento y los escenarios del negocio. 
 
1. Requerimientos Funcionales 
Se definen las funciones del sistema de gestión de inconformidades o de sus 
componentes. Además, se describen el conjunto de entradas, comportamientos y salidas de 
los datos a utilizar dentro del sistema de inconformidades propuesto. 
 
Tabla 6. RQF-001. Registrar Solicitud 
Propuesta de Solución 
Elaborar un formulario que permita el registro de una solicitud por parte de un usuario de una 
sucursal, de Organismo Regulador u otro ente que se defina. 
Consideraciones 
La información del formulario debe estar agrupada, tal que sea sencillo el registro de información 
para el usuario. 
Considerar una integración del módulo con Google Maps, para grabar el punto geo-referencial de 
la solicitud. 
Considerar que además de información, se puede adjuntar documentos digitales. 
Generar un archivo de cargo en formato PDF luego de grabar la información del formulario. El 
cargo podrá ser descargado por el usuario. 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde la ventana del menú del sistema. 
Acceso a la opción desde todas las bandejas que maneja el sistema. 











Tabla 7. RQF-002 Bandeja de solicitudes 
Propuesta de Solución 
Elaborar un módulo que permita buscar solicitudes pendientes de atención, considerando 
distintos filtros para que la búsqueda sea más eficiente. 
Consideraciones 
Los filtros deben considerar solicitudes ingresadas por la misma sucursal o derivadas desde otra 
empresa. 
Permitir que el resultado pueda ser exportado en Excel. 
Alcance No Contemplado 
El resultado no será exportado en formato PDF. 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde el menú principal del sistema. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 8. RQF-0003 Atender solicitud 
Propuesta de Solución 
Elaborar una opción que permita atender la solicitud, ingresando las acciones realizadas para su 
atención, adjuntar archivos o derivar la solicitud si fuese necesario. 
Consideraciones 
Los archivos que se adjuntan sólo podrían ser de una lista de formatos definidos. 
La derivación de documentos, no puede ser a cualquier empresa, existirán dos tipos de empresas 
(2 niveles), tal que las de nivel 2 que sólo pueden derivar a una de nivel 1, sin embargo, las de 
nivel 1, pueden derivar a empresas de nivel 1 y el nivel 2. 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde la Bandeja de Solicitudes de Atención. 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 9. RQF-004 Ver detalle de solicitud 
Propuesta de Solución 
Elaborar una opción que permita visualizar todo el detalle de la solicitud registrada 
Consideraciones 
El detalle debe mostrar los documentos adjuntados que fueron adjuntados en el registro. 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde todas las bandejas que maneja el sistema. 




Tabla 10. RQF-005 Ver trazabilidad 
Propuesta de Solución 
Elaborar una opción que permita visualizar el conjunto de personas y tiempos por los que la 
solicitud ha pasado. 
Consideraciones 
La opción mostrará a parte de la trazabilidad, el detalle de la solicitud. 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde todas las bandejas que maneja el sistema. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 11. RQF-006 Ver cargo de solicitud 
Propuesta de Solución 
Elaborar una opción que permita visualizar el cargo generado en el registro de la solicitud. 
Consideraciones 
El cargo, es un archivo en formato PDF, el cual puede ser descargado. 
El usuario puede adjuntar el cargo firmado. 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde todas las bandejas que maneja el sistema. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 12. RQF-008 Buscar solicitud 
Propuesta de Solución 
Elaborar una bandeja que contenga filtros de búsqueda de aquellas solicitudes que han sido 
atendidas pero cuyo cierre aún no ha sido realizado. 
Consideraciones 
Los filtros deben considerar solicitudes ingresadas por la misma sucursal o derivadas desde otra 
empresa. 
Permitir que el resultado pueda ser exportado en Excel. 
Escenarios del Negocio 







Tabla 13. RQF-008 Confirmar solicitud 
Propuesta de Solución 
Elaborar una opción que cierre una solicitud atendida previamente. 
Consideraciones 
En el cierre, puede ser satisfactorio o no. Además, registrarse la fecha de recepción y el documento 
del cargo recibido. 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde la bandeja de solicitudes procesadas. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 14. RQF-012 Mantenimiento de Sectores 
Propuesta de Solución 
Elaborar una bandeja que permita visualizar los sectores registrados, así como agregar, editar y 
eliminar sectores. Asimismo, que permita asociar motivos a los sectores. 
Consideraciones 
Permitir que los registros se creen en estado “Activo” o “Inactivo” 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde el menú MANTENIMIENTO SECTOR / MOTIVO / ASUNTO. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 15. RQF-013 Mantenimiento de Motivos 
Propuesta de Solución 
Elaborar una bandeja que permita visualizar los motivos registrados, así como agregar, editar y 
eliminar motivos. 
Consideraciones 
Permitir que los registros se creen en estado “Activo” o “Inactivo” 
Solo se debe acceder a esta opción cuando se encuentre registrado un sector. 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde la bandeja de Sectores. 






Tabla 16. RQF-014 Mantenimiento de Asuntos 
Propuesta de Solución 
Elaborar una bandeja que permita visualizar los asuntos registrados, así como agregar, editar y 
eliminar asuntos. 
Consideraciones 
Permitir que los registros se creen en estado “Activo” o “Inactivo” 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde el menú MANTENIMIENTO SECTOR / MOTIVO / ASUNTO. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 17. RQF-015 Mantenimiento de Tokens SMS 
Propuesta de Solución 
Elaborar una bandeja que permita visualizar los tokens SMS registrados, así como agregar, editar 
y eliminar tokens SMS.  
Consideraciones 
Permitir que los registros se creen en estado “Activo” o “Inactivo” 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde el menú MANTENIMIENTO SECTOR / MOTIVO / ASUNTO. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 18. RQF-016 Mantenimiento de relaciones entre Sectores, Motivos y Asuntos 
Propuesta de Solución 
Elaborar una bandeja que permita crear asociaciones entre los Motivos asociados a los Sectores 
junto con los Asuntos, así como agregar, editar y eliminar estas asociaciones. 
Consideraciones 
Permitir que las asociaciones se registren en estado “Activo” o “Inactivo” 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde el menú MANTENIMIENTO SECTOR / MOTIVO / ASUNTO. 







Tabla 19. RQF-017 Mantenimiento de Envío Masivo de SMS 
Propuesta de Solución 
Elaborar una bandeja que permita visualizar los requerimientos de envío masivo de SMS 
registrados, así como agregar, editar y eliminar requerimientos. Consideraciones 
Permitir que los registros se creen en estado “Activo” o “Inactivo” 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde el menú ENVÍO MASIVO DE SMS. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 20. RQF-018 Consulta de Colaboradores 
Propuesta de Solución 
Elaborar una opción que permita generar un reporte de los colaboradores registrado. 
Consideraciones 
 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde el menú CONSULTA COLABORADORES. 
 
Tabla 21. RQF-019 Consulta de Errores SMS 
Propuesta de Solución 
Elaborar una bandeja que permita visualizar el historial de interacciones vía SMS. 
Consideraciones 
 
Escenarios del Negocio 
Acceso a la opción desde el menú CONSULTA LOG SMS. 
Fuente: Elaboración propia 
 
2. Requerimientos No Funcionales 
Se listan los requisitos o atributos de calidad que especifican los criterios que pueden 
usarse para juzgar la operación del sistema en lugar de sus comportamientos específicos 
(pues estos corresponden a los requerimientos funcionales). 
 
 Los colores, tipografía y diseño de botones deberán estar alineados a la línea gráfica del 
Osinergmin 
 Los formularios deberán de estar diseñados bajo un estilo responsivo que permita ser 
visualizado tanto en equipos de escritorio o dispositivos móviles. 
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 Tiempo de 5 segundos para visualizar la Pantalla de logueo del sistema 
 Tiempo de 8 segundos para la visualización de los resultados en las búsquedas de las 
bandejas 
 Las páginas de logueo al sistema deben de implementar un componente tipo Captcha 
 
 
3.3.1.2.  Diagrama de paquetes 
 
Figura 14. Diagrama de componentes 




3.3.1.3. Diagrama de casos de uso 
 
Por cada paquete definido en la figura 14, se diagramaron sus casos de uso, el mismo 
que se visualizan en las figuras siguientes. Además, por cada caso de uso se detalla mediante 
las tablas de especificación correspondiente. Por otro lado en la figura 15, se identificaron 




Figura 15: Actores del sistema 




Figura 16. PQ 01 - Bandeja de Solicitudes en Atención 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 22. CU-001 – Registrar Nuevo Solicitud 
Descripción Este caso de uso permite registrar una nueva solicitud 
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Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “registrar nueva solicitud” 
La aplicación muestra un formulario dividido en cuatro secciones de 
información. 
El usuario registra los datos del solicitante, buscándolo a través del número 
de DNI. Si el solicitante no existiese, es posible registrar sus datos en el 
sistema, los datos a registrar son: Tipo de documento, número de 
documento, nombres, apellidos paternos, apellidos maternos, teléfono, 
dirección y ubigeo.  
El usuario registra los datos relacionados al asunto de la solicitud tales como 
el sector, motivos (depende del sector elegido) y categorización del asunto 
(depende del motivo elegido). 
El usuario registra datos del detalle de la solicitud tales como el canal de 
atención, el detalle de la solicitud, la ubicación del problema (departamento, 
provincia, distrito y punto geo-referencial) y la sucursal.  
El usuario registra archivos adjuntos si lo considera necesario. 
El usuario presiona el botón “Registrar Solicitud”. 
La aplicación almacena la información registrada generando un documento 
de cargo en formato PDF. 
Flujos Alternativos En el paso 3, el usuario puede seleccionar adicionalmente a una persona o 
empresa a la cual representa. 
Post Condiciones Si el registro es satisfactorio, el usuario puede descargar el cargo. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 23. CU-002 – Buscar Solicitud de Atención 
Descripción Este caso de uso permite buscar solicitudes que aún no han sido atendidas 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña. 
Flujo Básico El usuario ingresa a la opción del menú principal bandeja “En Atención” 
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El sistema muestra distintos filtros para ubicar la solicitud tales como el 
número de solicitud, número del documento de quien presenta la solicitud, 
sector, motivo, asunto, sucursal, fecha de atención y persona solicitante. 
El usuario selecciona o registra los filtros para la búsqueda. 
El usuario selecciona la opción “buscar”. 
Flujos Alternativos En el paso 2, el usuario puede seleccionar buscar solicitudes creadas que 
han sido creadas en su sucursal o solicitudes derivadas a su sucursal. 
En el paso 2, el usuario puede seleccionar la opción limpiar, la cual limpia 
todos los filtros registrados. 
En el paso 2, el usuario puede seleccionar la opción “registrar nuevo 
solicitud”, la cual hace un llamado al caso de uso 6.1.1 CU-001 – Registrar 
Nuevo Solicitud. 
Post Condiciones Si el registro es satisfactorio, el sistema muestra el resultado de la búsqueda 
considerando los filtros de búsqueda. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 24. CU-003 – Atender Solicitudes de Atención 
Descripción Este caso de uso permite atender una solicitud que ha sido registrada 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña y debe haber buscado una solicitud. 
Flujo Básico El usuario debe usar la acción “atender solicitud” 
El usuario ingresa las acciones a tomar, ingresando el detalle de cada una y 
presionando el botón “Agregar acción”. 
El usuario adjunta los documentos que considere necesarios. 
El usuario selecciona la opción de cerrar la atención indicando el resultado 
del cierre y podría adjuntar documentos de la carta de notificación, 
informe/expediente, expediente, documento de remisión.  
La información es almacenada en el sistema y  la solicitud pasa a la bandeja 
de procesadas 
Flujos Alternativos Luego del paso 3, el usuario podría derivar la solicitud, para ello el usuario 




En el paso 4, si el usuario no selecciona la opción de cerrar la atención, los 
datos son registrados en el sistema, pero la solicitud no pasa a la bandeja de 
procesadas. 
Post Condiciones Si el registro es satisfactorio, el sistema muestra el resultado de la búsqueda 
considerando los filtros de búsqueda. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 25. CU-004 – Ver detalle de solicitud 
Descripción Este caso de uso permite consultar el detalle de la solicitud 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña y debe haber buscado una solicitud. 
Flujo Básico El usuario debe usar la acción “Ver Detalle” 
El sistema muestra información detallada de la solicitud. 
 
Flujos Alternativos  
Post Condiciones No aplica 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 26. CU-005 – Ver trazabilidad 
Descripción Este caso de uso permite ver la trazabilidad de la solicitud 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña y debe haber buscado una solicitud. 
Flujo Básico El usuario debe usar la acción “Ver trazabilidad” 
El sistema muestra una ventana similar al detalle de la solicitud, aunque 
incluyendo la trazabilidad de los usuarios que tuvieron acceso a la solicitud. 
Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones No aplica. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 27. CU-006 – Ver cargo de solicitud 
Descripción Este caso de uso permite ver el cargo de la solicitud 




Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña y debe haber buscado una solicitud. 
Flujo Básico El usuario debe usar la acción “Cargo solicitud” 
El sistema mostrará una ventana con el cargo de la solicitud registrada. 
El usuario puede presionar el botón “descargar cargo”, si desea obtener el 
archivo del cargo en formato PDF. 
Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones No aplica. 




Figura 17. PQ 02 - Mantenimiento de Sectores 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 28. CU-007 – Buscar Sectores 
Descripción Este caso de uso permite buscar sectores. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Mantenimiento Sectores y Motivos” 
La aplicación muestra dos campos de filtros para buscar información, 
Descripción y Estado. 
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El sistema por defecto muestra todos los sectores registrados en el sistema 
en la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones El sistema muestra el listado de resultado basado en los filtros registrados 
por el usuario. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 29. CU-008 – Registrar Sector 
Descripción Este caso de uso permite registrar sectores. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Mantenimiento Sectores y Motivos” 
La aplicación muestra dos campos de filtros para buscar información, 
Descripción y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los sectores registrados en el sistema 
en la lista de resultados.  
El usuario presiona la opción “Nuevo Sector” 
El sistema muestra un formulario con los campos a registrar (Descripción, 
Sigla y Activo). 
El usuario registra los datos correspondientes y presiona el botón “Guardar” 
Flujos Alternativos A partir del paso 5, el usuario puede presionar el botón “Salir” y regresar a 
la bandeja de sectores. 
Post Condiciones Si el registro es satisfactorio, el sistema muestra la lista de búsqueda y 
considera el  registro realizado como parte de la lista. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 30. CU-009 – Editar Sector 
Descripción Este caso de uso permite editar sectores. 




Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Mantenimiento Sectores y Motivos” 
La aplicación muestra dos campos de filtros para buscar información, 
Descripción y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los sectores registrados en el sistema 
en la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee para encontrar el 
sector a editar. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
El usuario presiona el botón “Editar Sector” en el resultado que desea editar.  
El usuario modifica los datos que considere pertinente y presiona el botón 
“Guardar”. 
Flujos Alternativos A partir del paso 7, el usuario puede presionar el botón “Salir” y regresar a 
la bandeja de sectores. 
Post Condiciones Si la edición es satisfactoria, el sistema actualiza los datos del sector. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 31. CU-010 – Eliminar Sector 
Descripción Este caso de uso permite buscar sectores. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Mantenimiento Sectores y Motivos” 
La aplicación muestra dos campos de filtros para buscar información, 
Descripción y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los sectores registrados en el sistema 
en la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee para encontrar el 
sector a eliminar. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  




Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones El sistema pone el sector seleccionado en estado inactivo. 





Figura 18. PQ 03 - Mantenimiento de Motivos 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 32. CU-011 – Buscar Motivos 
Descripción Este caso de uso permite buscar sectores. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y haber buscado un Sector. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Motivos” de su Sector 
La aplicación muestra dos campos de filtros para buscar información, 
Nombre y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los motivos registrados al sector en la 
lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
 
Flujos Alternativos No aplica. 
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Post Condiciones El sistema muestra el listado de resultado basado en los filtros registrados 
por el usuario. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 33. CU-012 – Registrar Motivo 
Descripción Este caso de uso permite registrar motivos. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y haber buscado un Sector. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Motivos” de su Sector  
La aplicación muestra dos campos de filtros para buscar información, 
Nombre y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los motivos registrados al sector en la 
lista de resultados.  
El usuario presiona la opción “Nuevo Motivo” 
El sistema muestra un formulario con los campos a registrar (Nombre y 
Activo). 
El usuario registra los datos correspondientes y presiona el botón “Guardar” 
Flujos Alternativos A partir del paso 5, el usuario puede presionar el botón “Salir” y regresar a 
la bandeja de motivos. 
Post Condiciones Si el registro es satisfactorio, el sistema muestra la lista de búsqueda y 
considera el  registro realizado como parte de la lista. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 34. CU-013 – Editar Motivo 
Descripción Este caso de uso permite editar motivos. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y haber buscado un Sector. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Motivos” de su Sector  
La aplicación muestra dos campos de filtros para buscar información, 
Nombre y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los motivos registrados al sector en la 
lista de resultados.  
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El usuario selecciona valores para los filtros que desee para encontrar el 
motivo a editar. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
El usuario presiona el botón “Editar Motivo” en el resultado que desea 
editar.  
El usuario modifica los datos que considere pertinente y presiona el botón 
“Guardar”. 
Flujos Alternativos A partir del paso 7, el usuario puede presionar el botón “Salir” y regresar a 
la bandeja de motivos. 
Post Condiciones Si la edición es satisfactoria, el sistema actualiza los datos del motivo. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 35. CU-014 – Eliminar Motivo 
Descripción Este caso de uso permite buscar motivos. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y haber buscado un Sector. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Motivos” de su Sector  
La aplicación muestra dos campos de filtros para buscar información, 
Nombre y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los motivos registrados al sector en la 
lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee para encontrar el 
motivo a eliminar. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
El usuario presiona el botón “Eliminar Motivo” en el resultado que desea 
eliminar.  
Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones El sistema pone el motivo seleccionado en estado inactivo. 







Figura 19. PQ 04 - Mantenimiento de Asuntos 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 36. CU-015 – Buscar Asuntos 
Descripción Este caso de uso permite buscar asuntos. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Mantenimiento de Asuntos” 
La aplicación muestra dos campos de filtros para buscar información, 
Nombre y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los asuntos registrados en el sistema 
en la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
 
Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones El sistema muestra el listado de resultado basado en los filtros registrados 
por el usuario. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 37. CU-016 – Registrar Asunto 
Descripción Este caso de uso permite registrar asuntos. 




Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Mantenimiento de Asuntos” 
La aplicación muestra dos campos de filtros para buscar información, 
Nombre y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los asuntos registrados en el sistema 
en la lista de resultados.  
El usuario presiona la opción “Nuevo Asunto” 
El sistema muestra un formulario con los campos a registrar (Nombre y 
Activo). 
El usuario registra los datos correspondientes y presiona el botón “Guardar” 
Flujos Alternativos A partir del paso 5, el usuario puede presionar el botón “Salir” y regresar a 
la bandeja de asuntos. 
Post Condiciones Si el registro es satisfactorio, el sistema muestra la lista de búsqueda y 
considera el  registro realizado como parte de la lista. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 38. CU-017 – Editar Asunto 
Descripción Este caso de uso permite editar asuntos. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Mantenimiento de Asuntos” 
La aplicación muestra dos campos de filtros para buscar información, 
Nombre y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los asuntos registrados en el sistema 
en la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee para encontrar el 
asunto a editar. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  




El usuario modifica los datos que considere pertinente y presiona el botón 
“Guardar”. 
Flujos Alternativos A partir del paso 7, el usuario puede presionar el botón “Salir” y regresar a 
la bandeja de asuntos. 
Post Condiciones Si la edición es satisfactoria, el sistema actualiza los datos del sector. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 39. CU-018 – Eliminar Asunto 
Descripción Este caso de uso permite buscar asuntos. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Mantenimiento de Asuntos” 
La aplicación muestra dos campos de filtros para buscar información, 
Nombre y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los asuntos registrados en el sistema 
en la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee para encontrar el 
asunto a eliminar. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
El usuario presiona el botón “Eliminar Asunto” en el resultado que desea 
eliminar.  
Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones El sistema pone el sector seleccionado en estado inactivo. 






Figura 20. PQ 05 - Mantenimiento de Tokens SMS 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 40. CU-019 – Buscar Tokens SMS 
Descripción Este caso de uso permite buscar tokens SMS. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Token SMS” 
La aplicación muestra tres campos de filtros para buscar información, 
Cadena, Descripción y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los tokens registrados en el sistema en 
la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
 
Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones El sistema muestra el listado de resultado basado en los filtros registrados 
por el usuario. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 41. CU-020 – Registrar Token SMS 
Descripción Este caso de uso permite registrar tokens SMS. 
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Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Token SMS” 
La aplicación muestra tres campos de filtros para buscar información, 
Cadena, Descripción y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los tokens registrados en el sistema en 
la lista de resultados.  
El usuario presiona la opción “Nuevo Token SMS” 
El sistema muestra un formulario con los campos a registrar (Descripción, 
Cadena y Activo). 
El usuario registra los datos correspondientes y presiona el botón “Guardar” 
Flujos Alternativos A partir del paso 5, el usuario puede presionar el botón “Salir” y regresar a 
la bandeja de Tokens SMS. 
Post Condiciones Si el registro es satisfactorio, el sistema muestra la lista de búsqueda y 
considera el  registro realizado como parte de la lista. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 42. CU-021 – Editar Token SMS 
Descripción Este caso de uso permite editar sectores. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Token SMS” 
La aplicación muestra tres campos de filtros para buscar información, 
Cadena, Descripción y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los tokens registrados en el sistema en 
la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee para encontrar el 
token a editar. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
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El usuario presiona el botón “Editar Token SMS” en el resultado que desea 
editar.  
El usuario modifica los datos que considere pertinente y presiona el botón 
“Guardar”. 
Flujos Alternativos A partir del paso 7, el usuario puede presionar el botón “Salir” y regresar a 
la bandeja de Tokens SMS. 
Post Condiciones Si la edición es satisfactoria, el sistema actualiza los datos del token SMS. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 43. CU-022 – Eliminar Token SMS 
Descripción Este caso de uso permite buscar sectores. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Token SMS” 
La aplicación muestra tres campos de filtros para buscar información, 
Cadena, Descripción y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los tokens registrados en el sistema en 
la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee para encontrar el 
token a eliminar. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
El usuario presiona el botón “Eliminar Token SMS” en el resultado que 
desea eliminar.  
Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones El sistema pone el Token SMS seleccionado en estado inactivo. 







Figura 21. PQ-06 - Asignación de Sector por Motivo por Asunto 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 44. CU-023 – Buscar asignación de Sector por Motivo por Asunto 
Descripción Este caso de uso permite buscar asignaciones de Sector por Motivo por 
Asunto. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Asignacion de Sector por Motivo por 
Asunto” 
La aplicación muestra cinco campos de filtros para buscar información, 
Sector, Motivo, Asunto, Token SMS y Estado. 
El sistema por defecto muestra todas las asignaciones registradas en el 
sistema en la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
 
Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones El sistema muestra el listado de resultado basado en los filtros registrados 
por el usuario. 






Tabla 45. CU-024 – Registrar Sector por Motivo por Asunto 
Descripción Este caso de uso permite registrar asignaciones de Sector por Motivo por 
Asunto. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Asignación de Sector por Motivo por 
Asunto” 
La aplicación muestra cinco campos de filtros para buscar información, 
Sector, Motivo, Asunto, Token SMS y Estado. 
El sistema por defecto muestra todas las asignaciones registradas en el 
sistema en la lista de resultados.  
El usuario presiona la opción “Nueva Asignación” 
El sistema muestra un formulario con los campos a registrar (Sector, 
Motivo, Asunto, Token SMS y Activo). 
El usuario registra los datos correspondientes y presiona el botón “Guardar” 
Flujos Alternativos A partir del paso 5, el usuario puede presionar el botón “Salir” y regresar a 
la bandeja de asignaciones. 
Post Condiciones Si el registro es satisfactorio, el sistema muestra la lista de búsqueda y 
considera el  registro realizado como parte de la lista. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 46. CU-025 – Editar Sector por Motivo por Asunto 
Descripción Este caso de uso permite editar asignaciones de Sector por Motivo por 
Asunto. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 




La aplicación muestra cinco campos de filtros para buscar información, 
Sector, Motivo, Asunto, Token SMS y Estado. 
El sistema por defecto muestra todas las asignaciones registradas en el 
sistema en la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee para encontrar la 
asignación a editar. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
El usuario presiona el botón “Editar Asignación” en el resultado que desea 
editar.  
El usuario modifica los datos que considere pertinente y presiona el botón 
“Guardar”. 
Flujos Alternativos A partir del paso 7, el usuario puede presionar el botón “Salir” y regresar a 
la bandeja de asignaciones. 
Post Condiciones Si la edición es satisfactoria, el sistema actualiza los datos del asignación. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 47. CU-026 – Eliminar Sector por Motivo por Asunto 
Descripción Este caso de uso permite buscar asignaciones de Sector por Motivo por 
Asunto. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ MANTENIMIENTO SECTOR / 
MOTIVO / ASUNTO. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Asignación de Sector por Motivo por 
Asunto” 
La aplicación muestra cinco campos de filtros para buscar información, 
Sector, Motivo, Asunto, Token SMS y Estado. 
El sistema por defecto muestra todas las asignaciones registradas en el 
sistema en la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee para encontrar la 
asignación a eliminar. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
El usuario presiona el botón “Eliminar Asignación” en el resultado que 
desea eliminar.  
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Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones El sistema pone la asignación seleccionado en estado inactivo. 





Figura 22. PQ-07 - Mantenimiento de Envió masivo de SMS 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 48. CU-027 – Buscar Envío masivo de SMS 
Descripción Este caso de uso permite buscar los requerimientos de envíos masivos de 
SMS. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ ENVÍO MASIVO DE SMS. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Envío Masivo de SMS” 
La aplicación muestra cuatro campos de filtros para buscar información, 
Requerimiento, Fecha programada, Fecha de envío y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los requerimientos registrados en el 
sistema en la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
Flujos Alternativos No aplica. 
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Post Condiciones El sistema muestra el listado de resultado basado en los filtros registrados 
por el usuario. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 49. CU-028 – Registrar Envío masivo de SMS 
Descripción Este caso de uso permite registrar envíos masivos de SMS. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ ENVÍO MASIVO DE SMS. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Envío Masivo de SMS” 
La aplicación muestra cuatro campos de filtros para buscar información, 
Requerimiento, Fecha programada, Fecha de envío y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los requerimientos registrados en el 
sistema en la lista de resultados.  
El usuario presiona la opción “Nuevo Envío” 
El sistema muestra un formulario con los campos a registrar 
(Requerimiento, Archivo y Fecha de envío). 
El usuario registra los datos correspondientes y presiona el botón “Guardar” 
Flujos Alternativos A partir del paso 5, el usuario puede presionar el botón “Salir” y regresar a 
la bandeja de Envío Masivo de SMS. 
A partir del paso 5, el usuario puede presionar la opción “Mensaje Masivo” 
la cual muestra un campo para ingresar un mensaje genérico. 
Posteriormente se continúa con el flujo básico. 
Post Condiciones Si el registro es satisfactorio, el sistema muestra la lista de búsqueda y 
considera el  registro realizado como parte de la lista. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 50. CU-029 – Editar Envío masivo de SMS 
Descripción Este caso de uso permite editar requerimientos de envío masivo de SMS. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ ENVÍO MASIVO DE SMS. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Envío Masivo de SMS” 
La aplicación muestra cuatro campos de filtros para buscar información, 
Requerimiento, Fecha programada, Fecha de envío y Estado. 
67 
 
El sistema por defecto muestra todos los requerimientos registrados en el 
sistema en la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee para encontrar el 
requerimiento a editar. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
El usuario presiona el botón “Editar Requerimiento SMS” en el resultado 
que desea editar.  
El usuario modifica los datos que considere pertinente y presiona el botón 
“Guardar”. 
Flujos Alternativos A partir del paso 7, el usuario puede presionar el botón “Salir” y regresar a 
la bandeja de Envío Masivo de SMS. 
Post Condiciones Si la edición es satisfactoria, el sistema actualiza los datos del token SMS. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 51. CU-030 – Eliminar Token SMS 
Descripción Este caso de uso permite buscar sectores. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña, y encontrarse en MENÚ ENVÍO MASIVO DE SMS. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Envío Masivo de SMS” 
La aplicación muestra cuatro campos de filtros para buscar información, 
Requerimiento, Fecha programada, Fecha de envío y Estado. 
El sistema por defecto muestra todos los requerimientos registrados en el 
sistema en la lista de resultados.  
El usuario selecciona valores para los filtros que desee para encontrar el 
requerimiento a editar. 
El usuario presiona el botón “Buscar”.  
El usuario presiona el botón “Eliminar Requerimiento” en el resultado que 
desea eliminar.  
Flujos Alternativos No aplica. 





Figura 23. PQ-08 - Consulta de Colaboradores 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 52. CU-031 – Consulta de Colaboradores ONAGI 
Descripción Este caso de uso genera un reporte con los colaboradores registrados en el 
sistema. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Consultar Colaboradores ONAGI” 
La aplicación genera un reporte de los colaboradores registrados. 
 
Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones El sistema genera un reporte con los colaboradores registrados en formato 
xls. 






Figura 24. PQ-09 - Consulta de Errores SMS 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 53. CU-032 – Consulta de Errores SMS 
Descripción Este caso de uso permite visualizar las interacciones vía SMS con el 
sistema. 
Actor Usuario registrado y con los roles asignados para poder hacer uso del 
sistema. 
Pre Condiciones El usuario debe haber ingresado al Sistema validando su usuario y 
contraseña. 
Flujo Básico El usuario selecciona la opción “Log SMS” 
La aplicación muestra los mensajes SMS enviados al sistema. 
 
Flujos Alternativos No aplica. 
Post Condiciones El sistema muestra la lista de mensajes enviados. 






3.3.1.4. Arquitectura del software 
 









Figura 25: Vista de capas 
Fuente: Elaboración propia 
 











Figura 26: Arquitectura proyecto Java Web 




Es está la fase durante la cual elaboramos los requisitos al nivel del diseño de clases, los 
prototipos de formularios del sistema, diagrama de secuencia y concluiremos diseñando el modelo 
de datos. 
 





































Figura 27: Registrar solicitud 
























































































Figura 28: Registro de acciones 





3.3.2.2. Prototipo del sistema 
El formulario de la figura 29, permite filtrar las inconformidades registradas por diferentes 
campos como numero de solicitud, estado, sector, por ser un sistema integrado aquí se despliega los 
sectores de electricidad y gas natural, y de acuerdo a ello se rellena el motivo que puede ser, en 
principio, denuncias o reclamos cuyos tratamientos son diferente, además del asunto que dependerá 
del sector y motivo. 
 
Figura 29: Formulario de inconformidades 
Fuente: Elaboración propia 
 
El formulario de la figura 30 permite registrar las inconformidades que el ciudadano reporta 
a través de los canales de atención al ciudadano habilitadas por la empresa concesionaria que presta 
el servicio o también por el organismo regulador del sector. En dicho formulario, se puede registrar 
los datos del ciudadano que reporta la inconformidad, así como los datos propios de la inconformidad 
empezando por la selección de la combinación de sector, motivo y asunto. Por otro lado, permite la 
selección de la ubicación de la inconformidad, según su Ubigeo o ubicación geográfica, soportada 
por un plugin de Google Maps. Finalmente permite adjuntar documentos o imágenes que acompañan 




Figura 30: Formulario de registro de inconformidades 




En adelante se presenta los formularios que permite el mantenimiento de las principales 
tablas de la base de datos, como por ejemplo el mantenimiento y relación del sector, motivo y asunto 
(figura 31) , mantenimiento de las empresas concesionarias y sus sucursales (de existir) en diferentes 
regiones, así como los usuarios que tendrán el acceso a la aplicación (figura 32), el mantenimiento 
de los colaboradores (figura 33) que son personas debidamente identificadas que a partir de un SMS 
pueden reportar inconformidades sobre todo de la zona rural del país. Finalmente, el mantenimiento 
de los token, cadenas de texto estructuradas para que los colaboradores puedan reportar las 
inconformidades mediante mensaje de texto (figura 34). 
 
 
Figura 31: Formulario Sector, Motivo, Asunto 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 32: Formulario de Mantenimiento de empresas 




Figura 33: Formulario mantenimiento de colaboradores 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 34: Formulario de mantenimiento de token 













3.3.2.3. Diagrama de secuencia 
Usuario RegistroSolicitudController SolicitudService Base de Datos
Selecciona opción “Registrar Nueva 
Solicitud”
Muestra pantalla Nueva Solicitud
Ingresa "1. Datos del Solicitante"
Buscar datos del solicitante
Retornar datos
Ingresa "2. Asunto de la solicitud"
Opcional (el usuario ingresa datos del representado)
Selecciona "¿Representa a otra 
persona?" Buscar datos del representante
Retornar datos
Busca en base de datos la 
información del solicitante
Retornar datos
Busca en base de datos la 
información del representante
Retornar datos
Opcional (si el sector es FISE)
Buscar datos del DNI o del RUC
Busca en base de datos información 
del DNI o RUC
Retornar datos
Retornar datos
Ingresa "3. Detalle de la solicitud"
Opcional (sube archivos adjuntos)
Ingresa "4. Archivos adjuntos"
Selecciona opción "Registrar 
solicitud" Registrar Solicitud
Registra los datos de la solicitud en 
base de datos
Alfresco SOAP
Llamada al servicio soap para subir 






Figura 35: Diag, de Secuencia: registrar nueva solicitud 






SolicitudService Base de Datos
Selecciona opción “Atender 
Solicitud”
Muestra pantalla de la Atención de 
solicitud
Ingresa detalle de la acción
Selecciona opción "Agregar Acción"
Opcional










Figura 36: Diag, de Secuencia: registrar nueva acción 






3.3.2.4. Modelo de BD 
 
Figura 37. Modelo de Datos 








COLUMN_NAME DATA_TYPE NULLABLE COMMENTS 
ID_ASUNTO NUMBER(38,0) No ID DEL 
ASUNTO 
NOMBRE VARCHAR2(150 BYTE) No NOMBRE DEL 
ASUNTO 
ESTADO NUMBER(1,0) No 0: INACTIVO, 1: 
ACTIVO 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 
FECHA_CREACION TIMESTAMP(6) No FECHA 
CREACION 
USUARIO_MODIFICACION VARCHAR2(30 BYTE) Yes USUARIO 
MODIFICADOR 
FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA 
MODIFICACION 






COLUMN_NAME DATA_TYPE NULLABLE COMMENTS 
ID_CANAL NUMBER(38,0) No ID DEL CANAL 
DE ATENCION 
NOMBRE VARCHAR2(100 BYTE) No NOMBRE DEL 
CANAL 
DESCRIPCION VARCHAR2(500 BYTE) Yes DESCRIPCION 
DEL CANAL 




ESTADO NUMBER(1,0) No 0: INACTIVO, 1: 
ACTIVO 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 
FECHA_CREACION TIMESTAMP(6) No FECHA 
CREACION 
USUARIO_MODIFICACION VARCHAR2(30 BYTE) Yes USUARIO 
MODIFICACION 





COLUMN_NAME DATA_TYPE NULLABLE COMMENTS 
ESTADO_COLABORADOR NUMBER(1,0) No 0: INACTIVO, 1: 
ACTIVO 
FECHA_CREACION DATE No FECHA 
CREACION 
FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA 
MODIFICACION 
ID_COLABORADOR NUMBER(38,0) No ID DEL 
COLABORADOR 
ID_SOLICITANTE NUMBER(38,0) No ID DEL 
SOLICITANTE 








ID_TIPO_COLABORADOR NUMBER(38,0) No ID DEL TIPO DE 
COLABORADOR 




USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 











NUMBER(38,0) No ID DE DERIVACION 
HISTORIAL 
ID_EMPRESA_ORIGEN NUMBER(38,0) Yes ID EMPRESA ORIGEN 
ID_SUCURSAL_ORIGEN NUMBER(38,0) Yes ID SUCURSAL 
ORIGEN 
ID_EMPRESA_DESTINO NUMBER(38,0) Yes ID EMPRESA 
DESTINO 




No USUARIO CREACION 





FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA 
MODIFICACION 
ID_MOTIVO_DERIVACION NUMBER(38,0) No ID DEL MOTIVO DE 
DERIVACION 








ID_EMPRESA NUMBER(38,0) No ID DE EMPRESA 
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NOMBRE_CORTO VARCHAR2(300 BYTE) Yes NOMBRE CORTO 
RAZON_SOCIAL VARCHAR2(150 BYTE) Yes RAZON SOCIAL 
RUC VARCHAR2(11 BYTE) No RUC 
    
TELEFONO VARCHAR2(12 BYTE) Yes TELEFONO DE 
LA EMPRESA 
ESTADO NUMBER(1,0) Yes 0: INACTIVO, 1: 
ACTIVO 
ID_DEPARTAMENTO VARCHAR2(6 BYTE) Yes ID DE 
DEPARTAMENT
O 
ID_PROVINCIA VARCHAR2(6 BYTE) Yes ID DE 
PROVINCIA 
ID_DISTRITO VARCHAR2(6 BYTE) Yes ID DE DISTRITO 
DIRECCION VARCHAR2(200 BYTE) Yes DIRECCION DE 
LA EMPRESA 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 




VARCHAR2(30 BYTE) Yes USUARIO 
MODIFICACION 
FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA 
MODIFICACION 




COLUMN_NAME DATA_TYPE NULLABLE COMMENTS 
ID_EMPRESA_SMS_TOKEN NUMBER(38,0) No ID DE 
EMPRESA SMS 
TOKEN 
ESTADO NUMBER(1,0) No 0: INACTIVO, 
1: ACTIVO 




ID_TOKEN NUMBER(38,0) No ID DEL TOKEN 






COLUMN_NAME DATA_TYPE NULLABLE COMMENTS 
ID_ESTADO_SOLICITUD NUMBER(38,0) No ID ESTADO 
SOLICITUD 
NOMBRE VARCHAR2(100 BYTE) No NOMBRE DEL 
ESTADO 
DESCRIPCION VARCHAR2(500 BYTE) Yes DESCRIPCION 
DE LA 
SOLICITUD 
CANTIDAD_DIAS NUMBER(4,0) No CANTIDAD DE 
DIAS 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 
FECHA_CREACION TIMESTAMP(6) No FECHA 
CREACION 
USUARIO_MODIFICACION VARCHAR2(30 BYTE) Yes USUARIO 
MODIFICACION 
FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA 
MODIFICACION 




COLUMN_NAME DATA_TYPE NULLABLE COMMENTS 
ID_MOTIVO NUMBER(38,0) No ID DEL MOTIVO 
NOMBRE VARCHAR2(250 BYTE) No NOMBRE DEL 
MOTIVO 




USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 
FECHA_CREACION TIMESTAMP(6) No FECHA 
CREACION 
USUARIO_MODIFICACION VARCHAR2(30 BYTE) Yes USUARIO 
MODIFICACION 
FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA 
MODIFICACION 
ORDEN NUMBER(4,0) Yes ORDEN A 
MOSTRAR EN EL 
COMBO 




















No USUARIO CREACION 












COLUMN_NAME DATA_TYPE NULLABLE COMMENTS 
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ID_PARAMETRO NUMBER(38,0) No ID DE 
PARAMETRO 
NOMBRE VARCHAR2(100 BYTE) No NOMBRE DE 
PARAMETRO 
DESCRIPCION VARCHAR2(300 BYTE) Yes DESCRIPCION 
DEL 
PARAMETRO 
VALOR VARCHAR2(4000 BYTE) No VALOR DEL 
PARAMETRO 
ESTADO NUMBER(1,0) No 0: INACTIVO, 1: 
ACTIVO 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 
FECHA_CREACION TIMESTAMP(6) No FECHA 
CREACION 
USUARIO_MODIFICACION VARCHAR2(30 BYTE) Yes USUARIO 
MODIFICACION 







ID_ROL NUMBER(38,0) No ID DEL ROL 
NOMBRE VARCHAR2(20 
BYTE) 
No NOMBRE DEL ROL 
DESCRIPCION VARCHAR2(100 
BYTE) 
Yes DESCRIPCION DEL ROL 
ESTADO NUMBER(1,0) No 0: INACTIVO, 1: ACTIVO 
ROL_KEY VARCHAR2(100 
BYTE) 
Yes ROL KEY PARA SPRING 
SECURITY 
ROL_USUARIO NUMBER(1,0) Yes 0 y 1: INDICA QUE LO 
PUEDE VER EL 
ADMIN_EMPRESA, 0: 
INDICA QUE LO PUEDE 





No USUARIO CREACION 











COLUMN_NAME DATA_TYPE NULLABLE COMMENTS 
ID_SECTOR NUMBER(38,0) No ID DEL SECTOR 
DESCRIPCION VARCHAR2(100 BYTE) Yes DESCRIPCION 
DEL SECTOR 
SIGLA VARCHAR2(15 BYTE) Yes SIGLAS SECTOR 
ESTADO NUMBER(1,0) Yes 0: INACTIVO, 1: 
ACTIVO 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 
FECHA_CREACION TIMESTAMP(6) No FECHA 
CREACION 
USUARIO_MODIFICACION VARCHAR2(30 BYTE) Yes USUARIO 
MODIFICACION 
FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA 
MODIFICACION 
ORDEN NUMBER(4,0) Yes ORDEN A 










NUMBER(38,0) No ID DE SECTOR 







ESTADO NUMBER(1,0) No 0: INACTIVO, 1: 
ACTIVO 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 
FECHA_CREACION TIMESTAMP(6) No FECHA 
CREACION 
USUARIO_MODIFICACION VARCHAR2(30 BYTE) Yes USUARIO 
MODIFICACIO
N 
FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA 
MODIFICACIO
N 
ID_MOTIVO NUMBER(38,0) No ID DEL 
MOTIVO 








ID_TOKEN NUMBER(38,0) No ID DE TOKEN 
CADENA VARCHAR2(100 
BYTE) 
No CADENA DEL 
SMS 
ESTADO NUMBER(1,0) No 0: INACTIVO, 1: 
ACTIVO 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 
FECHA_CREACION TIMESTAMP(6) No FECHA 
CREACION 

























ID_SOLICITANTE NUMBER(38,0) No ID DEL 
SOLICITANTE 
NRO_DOCUMENTO VARCHAR2(12 BYTE) No NUMERO DE 
DOCUMENTO 
TIPO_DOCUMENTO NUMBER(1,0) No 0: RUC, 1: DNI 
NOMBRE VARCHAR2(100 BYTE) Yes NOMBRE DEL 
SOLICITANTE 
APELLIDO_PATERNO VARCHAR2(100 BYTE) Yes APELLIDO 
PATERNO DEL 
SOLICITANTE 
APELLIDO_MATERNO VARCHAR2(100 BYTE) Yes APELLIDO 
MATERNO DEL 
SOLICITANTE 
RAZON_SOCIAL VARCHAR2(300 BYTE) Yes RAZON SOCIAL 
DEL 
SOLICITANTE 
TELEFONO VARCHAR2(12 BYTE) Yes TELEFONO DEL 
SOLICITANTE 




DIRECCION VARCHAR2(200 BYTE) Yes DIRECCION DEL 
SOLICITANTE 
UBIGEO VARCHAR2(6 BYTE) Yes UBIGEO DEL 
SOLICITANTE 
ESTADO NUMBER(1,0) No 0: INACTIVO, 1: 
ACTIVO 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 




VARCHAR2(30 BYTE) Yes USUARIO 
MODIFICACION 
FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA 
MODIFICACION 
ID_DEPARTAMENTO VARCHAR2(6 BYTE) Yes ID DEL 
DEPARTAMENT
O 
ID_PROVINCIA VARCHAR2(6 BYTE) Yes ID DE LA 
PROVINCIA 
ID_DISTRITO VARCHAR2(6 BYTE) Yes ID DEL DISTRITO 

















NUMBER(1,0) Yes 0: NO, 1: SI 




ID_SECTOR NUMBER(38,0) No ID SECTOR 
ID_MOTIVO NUMBER(38,0) No ID MOTIVO 
ID_ASUNTO NUMBER(38,0) No ID ASUNTO 
ID_CANAL NUMBER(38,0) Yes ID CANAL 
DESCRIPCION VARCHAR2(2000 
BYTE) 
Yes DESCRIPCION DE 
LA SOLICITUD 
COORD_X FLOAT Yes COORDENADA X 
COORD_Y FLOAT Yes COORDENADA Y 






RECIBIDO NUMBER(1,0) Yes FLAG RECIBIDO 




Yes MOTIVO NO 
RECEPCION 
DERIVADA NUMBER(1,0) Yes FLAG DERIVADA 
ID_EMPRESA_ACTUAL NUMBER(38,0) Yes ID EMPRESA 
ACTUAL 
ID_SUCURSAL_ACTUAL NUMBER(38,0) Yes ID SUCURSAL 
ACTUAL 
ID_EMPRESA_DERIVADA NUMBER(38,0) Yes ID EMPRESA 
DERIVADA 
ID_SUCURSAL_DERIVADA NUMBER(38,0) Yes ID SUCURSAL 
DERIVADA 




NUMBER(38,0) Yes ID SUCURSAL 
REGISTRANTE 

















NUMBER(38,0) Yes ID HISTORIAL 
SOLICITUD 
ACTUAL 












Yes ID DEL DISTRITO 























No USUARIO CREACION 









FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA MODIFICACION 
ID_SOLICITUD NUMBER(38,0) No ID DE SOLICITUD 
ESTADO_ACTUAL VARCHAR2 (50 
BYTE)  
Yes ESTADO ACTUAL 
RESPONSABLE VARCHAR2 (100 
BYTE)  
Yes RESPONSABLE DE LA 
SOLICITUD' 
DETALLE_USUARIO VARCHAR2 (500 
BYTE)  
Yes DETALLE DE LA 
SOLICITUD ACCION 
PARA EL USUARIO 
MOVIL 
VISIBLE_SOLICITANTE NUMBER(1,0) No FLAG VISIBLE PARA EL 
SOLICITANTE 







ID_ARCHIVO NUMBER(38,0) No ID DEL ARCHIVO 
NOMBRE_ARCHIVO VARCHAR2(50
0 BYTE) 
No NOMBRE ARCHIVO 
NOMBRE_ORIGINAL VARCHAR2(50
0 BYTE) 
No NOMBRE ORIGINAL 
NUMERO_NOMBRE VARCHAR2(10
0 BYTE) 




No USUARIO CREACION 







FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA MODIFICACION 
ID_TIPO_ARCHIVO NUMBER(38,0) No ID DEL TIPO DE 
ARCHIVO 
ID_SOLICITUD NUMBER(38,0) No ID DE LA SOLICITUD 
ID_HISTORIAL_SOLICITU
D 






Yes RUTA DEL ARCHIVO 






ID_HISTORIAL_SOLICITUD NUMBER(38,0) No ID DEL HISTORIAL 
ID_EMPRESA NUMBER(38,0) Yes ID DE LA EMPRESA 
ID_SUCURSAL NUMBER(38,0) Yes ID DE LA SUCURSAL 
FECHA_INICIO TIMESTAMP(6) Yes FECHA DE INICIO 
FECHA_FIN TIMESTAMP(6) Yes FECHA FIN 
CANTIDAD_DIAS NUMBER(38,0) Yes CANTIDAD DE DIAS 
NOMBRE_USUARIO VARCHAR2(25
0 BYTE) 
Yes NOMBRE DE USUARIO 
NOMBRE_SUCURSAL VARCHAR2(20
0 BYTE) 




Yes NOMBRE DE LA 
EMPRESA 
ID_USUARIO NUMBER(38,0) Yes ID DEL USUARIO 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 
BYTE) 
No USUARIO DE 
CREACION 





FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA MODIFICACION 
ID_SOLICITUD NUMBER(38,0) No ID DE LA SOLICITUD 







ID_SUCURSAL NUMBER(38,0) No ID DE LA SUCURSAL 
NOMBRE VARCHAR2(200 
BYTE) 


















No ID DE PROVINCIA 
ID_DISTRITO VARCHAR2(6 
BYTE) 
No ID DE DISTRITO 
ESTADO NUMBER(1,0) No 0: INACTIVO, 1: 
ACTIVO 
PRINCIPAL NUMBER(1,0) Yes INDICA SI LA 




No USUARIO CREACION 





FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA 
MODIFICACION 
ID_EMPRESA NUMBER(38,0) No ID DE LA EMPRESA A 
LA QUE PERTENECE 
COORD_X VARCHAR2(50 
BYTE) 









Yes CODIGO DEL CENTRO 





















Yes NOMBRE TIPO 
ARCHIVO 
ESTADO NUMBER(1,0) Yes 0: INACTIVO, 1: ACTIVO 
TIPO_ENTIDAD NUMBER(38,0) Yes TIPO DE ENTIDAD 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 
BYTE) 
No USUARIO CREACION 





















Yes DESCRIPCION DEL 
TIPO DE 
COLABORADOR 




No USUARIO CREACION 




















No NOMBRE DE TIPO DE 
EMPRESA 







COLUMN_NAME DATA_TYPE NULLABLE COMMENTS 
UBIGEO VARCHAR2(6 BYTE) No ID DE UBIGEO 
CODDPTO VARCHAR2(2 BYTE) No CODIGO DE 
DEPARTAMENTO 
CODPROV VARCHAR2(2 BYTE) No CODIGO DE 
PROVINCIA 
CODDIST VARCHAR2(2 BYTE) No CODIGO DE DISTRITO 
NOMBRE VARCHAR2(50 BYTE) Yes NOMBRE DEL UBIGEO 
DEPARTAMENTO VARCHAR2(50 BYTE) Yes NOMBRE DEL 
DEPARTAMENTO 
PROVINCIA VARCHAR2(50 BYTE) Yes NOMBRE DE LA 
PROVINCIA 



































FECHA_CREACION TIMESTAMP(6) No FECHA 
CREACION 
FECHA_MODIFICACION TIMESTAMP(6) Yes FECHA 
MODIFICACIO
N 









































































Yes NOMBRE DEL 
REQUERIMIENT
O 
FECHA_PROGRAMADA TIMESTAMP(6) Yes FECHA DE ENVIO 
PROGRAMADA 
FECHA_ENVIO TIMESTAMP(6) Yes FECHA REAL 
DEL ENVIO 
ESTADO NUMBER(1,0) No 0: ERROR EN EL 
ENVIO, 1: POR 
ENVIAR, 
2:ENVIADO 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 




VARCHAR2(30 BYTE) Yes USUARIO 
MODIFICACION 

















NUMERO NUMBER (38,0) No NUMERO DE 
ENVIO 
FECHA_PROGRAMADA TIMESTAMP(6) Yes FECHA DE ENVIO 
PROGRAMADA 
FECHA_ENVIO TIMESTAMP(6) Yes FECHA DE ENVIO 
REAL 
ESTADO NUMBER(1,0) No 0: ERROR EN EL 
ENVIO, 1: POR 
ENVIAR, 
2:ENVIADO 
USUARIO_CREACION VARCHAR2(30 BYTE) No USUARIO 
CREACION 




VARCHAR2(30 BYTE) Yes USUARIO 
MODIFICACION 









Yes CAUSA DEL 







COLUMN_NAME DATA_TYPE NULLABLE COMMENTS 
ASUNTO VARCHAR2(300 BYTE) Yes NOMBRE DEL 
ASUNTO 
CODIGO_ERROR VARCHAR2(10 BYTE) Yes CODIGO DE ERROR 
FECHA_HORA TIMESTAMP(6) No FECHA Y HORA DE 
ENVIO 
ID_DEPARTAMENTO VARCHAR2(6 BYTE) Yes ID DEL 
DEPARTAMENTO 
ID_DISTRITO VARCHAR2(6 BYTE) Yes ID DEL DISTRITO 
ID_EMPRESA NUMBER Yes ID DE LA EMPRESA 
ID_PROVINCIA VARCHAR2(6 BYTE) Yes ID DE LA PROVINCIA 
ID_SMS_LOG NUMBER No ID 
ID_SUCURSAL NUMBER Yes ID DE LA SUCURSAL 
MENSAJE_ERROR VARCHAR2(300 BYTE) Yes MENSAJE DE ERROR 
MENSAJE_TEXTO VARCHAR2(300 BYTE) No CUERPO DEL 
MENSAJE 
MOTIVO VARCHAR2(300 BYTE) Yes NOMBRE DEL 
MOTIVO 
NOMBRE_EMPRESA VARCHAR2(300 BYTE) Yes ID DE LA EMPRESA 
NOMBRE_SUCURSAL VARCHAR2(300 BYTE) Yes ID DE LA SUCURSAL 
NRO_SOLICITUD VARCHAR2(20 BYTE) Yes NUMERO DE 
SOLICITUD 
NUMERO VARCHAR2(20 BYTE) No NUMERO QUE ENVIA 
EL MENSAJE 
RESPUESTA VARCHAR2(300 BYTE) Yes RESPUESTA SMS 
SECTOR VARCHAR2(300 BYTE) Yes NOMBRE DEL 
SECTOR 












Esta investigación permite resolver la gestión de la atención de inconformidades, sobre todo 
en la reducción en los plazos de atención. Ya que al tener organizada la información, se puede 
priorizar los casos de atención, como emergencias, u optimizar la gestión, permitiendo a las áreas 
involucradas (administrativos y técnicos) mantener una trazabilidad de las informidades que se están 
atendiendo. 
Como parte de esta teoría, podemos mostrar la figura 31, que muestra como mediante la 
implementación de un canal de atención (mensajes de texto), a través de una integración entre el 
organismo regulador y las empresas concesionarias de electricidad, lograron reducir los plazos de 
atención de la inconformidad. Esta implementación se realizó en junio del 2015, sin embargo, la 
capacitación al personal de colaboradores que remiten las inconformidades mediante mensajes de 
texto (sobre todo de la zona rural del país), se desarrolló entre setiembre y diciembre 2015. 
 
 
Figura 38: Reducción de días de atención 
Fuente: Osinergmin, Informe CAD 2017 
 
 
Un punto importante a considerar mejorar es la documentación de la integración mediante 
servicios web, a fin de que las empresas concesionarias, que en su mayoría pueden manejar distinta 
arquitectura, puedan integrarse sin dificultades, y sobre todo sin encontrar barreras para poder 




Como se comentó en las limitaciones de la presente investigación, el presupuesto por el 
desarrollo es cero, por cuanto el autor cuenta con las herramientas necesarias para su desarrollo, 
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teniendo en cuenta que se desarrollarán prototipos y no llegará a la etapa de implementación. Sin 
embargo, es necesario estimar los costos del desarrollo teniendo en cuenta el salario del personal 
encargado de realizar el desarrollo del sistema. 
 
Teniendo en cuenta que, según la gestión del tiempo, el proyecto tiene una duración de 70 
días, se estimó dividir los gastos en 10 semanas. Además el valor ganado se identifica que tiene un 
16.5% de avance del desarrollo, con un costo de S/ 4521.00 dentro de las seis primeras semanas, tal 




Figura 39: Matriz de valor ganado 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 40:Grafica Curva S de Costos 
Fuente: Elaboración propia 
 
De dicha matriz se desprende se puede apreciar que el proyecto ha gastado menos de los 
presupuestado, a pesar de que el desarrollo del proyecto está adelantado, tal como se puede apreciar 
en la figura 38. 
S-1 S-2 S-3 S-4 S-5 S-6 S-7 S-8 S-9 S-10
Valor Planificado  S/    1,000.00  S/    1,200.00  S/    2,500.00  S/    3,000.00  S/    4,100.00  S/    4,100.00  S/    5,000.00  S/    3,500.00  S/    2,000.00  S/    1,000.00 
Valor Planificado Acumulado PV 1,000.00S/        2,200.00S/        4,700.00S/        7,700.00S/        11,800.00S/      15,900.00S/      20,900.00S/      24,400.00S/      26,400.00S/      27,400.00S/      
Costo Real  S/    1,000.00  S/    1,200.00  S/    2,000.00  S/    2,300.00  S/    3,500.00  S/    4,100.00 
Costo Real Acumulado AC 1,000.00S/        2,200.00S/        4,200.00S/        6,500.00S/        10,000.00S/      14,100.00S/      
Porcentaje de avance completado del mes %comp 3.00% 5.00% 9.00% 10.00% 15.00% 16.50%
Valor ganado del trabajo realizado  822.00S/            1,370.00S/        2,466.00S/        2,740.00S/        4,110.00S/        4,521.00S/        





Figura 41: Índices y variaciones 




Costo total prespuestado (BAC) 27,400.00S/          
Indices y variaciones Valor
Variación del costo (CV/Cost Variance) 1,929.00S/             
Variación del cronograma (SV/Schedule 
Variance)
129.00S/                
Índice de desempeño del costo (CPI/Cost 
Performance Index)
1.14                  
Índice de desempeño del cronograma del 
proyecto (SPI/Schedule Performance Index)
1.01                  
Estimación a la conclusión (EAC/Estimate at 
Completion)






De acuerdo al objetivo general se ha desarrollado el diseño de un sistema de gestión de 
inconformidades que permite mejorar la atención y respuesta al ciudadano del sector energía en el 
Perú, específicamente de las empresas que prestan el servicio de distribución y comercialización de 
la energía eléctrica y gas natural. 
Esto gracias a que se logró identificar las necesidades y requerimientos del cliente interno o 
usuario final que se encarga de la atención al ciudadano, con el que se pudo diseñar un modelo de 
negocio del sistema de gestión de inconformidades. Además, se logró diseñar una base de datos 
estructurada y los prototipos de formularios para una solución integrada en el nuevo sistema de 





La mejora en la atención y respuesta al ciudadano desarrollada con la presente investigación, 
será del todo viable si además se capacita y concientiza al usuario final, tanto administrativo, con la 
finalidad de empatizar con el ciudadano que reporta su inconformidad por un mal servicio, como 
también con el personal técnico encargado de la ejecutar la subsanación de la deficiencia reportada, 
con la finalidad de que registre las acciones realizadas en el término que estas se ejecuten en el 
campo. 
A fin de garantizar la correcta definición de los entregables, se tiene que analizar los 
requerimientos en conjunto con el usuario final, esto a fin de evitar posibles modificaciones por un 
mal entendimiento, durante el desarrollo del sistema. Sin esta consideración, el diseño del modelo de 
negocio o el diseño estructurado de la base de datos puede sufrir constantes modificaciones, 
perjudicando así los costos y tiempos establecidos en el cronograma. 
 
Este modelo es perfectamente adaptable a otros sectores, como puede ser 
telecomunicaciones, agua y alcantarillado, puesto a que se desarrollaron componentes configurables 
desde un administrador con la finalidad de que a través de este sistema se pueda incluir nuevos 
asuntos, motivos, o sectores. Sin embargo, se debe además garantizar la capacidad de la empresa que 
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